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This study discusses the Application of Smiling Librarians as a Social Skill in the 
Library of Politeknik Negeri Pontianak. The purpose of this study is to find out how the 
efforts of librarian politeknik Negeri Pontianak apply a smile to the visitors who visit 
the library to improve social skills. In this study, the authors retrieve data using 
qualitative and descriptive methods. Data collection is done by observation to field, 
interview and documentation to know clearly what happened in library. The results 
obtained in this study is the effort to apply smile librarian to users still not done 
optimally, looks stiff and unfriendly because rarely smile when serving users. 
Implementation of librarian smile should be done in all libraries to improve the quality 
and attractiveness of the librarian to the library. Librarian efforts in applying the 
librarian smile should be done optimally so that the perception of the librarian to a 
library to be better. 




Perpustakaan perguruan tinggi 
merupakan salah satu jenis perpustakaan 
yang menjadi pusat informasi dibidang 
pendidikan, terutama bagi mahasiswa,dosen 
maupun masyarakat akademis pada 
umumnya. Makmur(2015:7) 
mengemukakan bahwa “keberhasilan 
perpustakaan sangat ditentukan oleh 
pustakawan,meskipun perpustakaan 
memiliki anggaran luar biasa,dilengkapi 
dengan teknologi yang canggih, dipercantik 
dengan layanan sangat baik dan banyaknya 
layanan terbarukan”. Bilamana 
perpustakaan tanpa kehadiran pustakawan 
maka perpustakaan tersebut hanya sebuah 
gedung yang berisi pajangan atau 
sekumpulan buku. Pustakawan sebagai 
penggerak sistem pelayananan di 
perpustakaan merupakan penentu utama 
kualitas sistem pelayanan yang disajikan. 
Menurut Hermawan (2006:130) “tugas 
pokok pustakawan adalah memberikan 
layanan perpustakaan dan informasi kepada 
masyarakat”. Salah satu sikap pustakawan 
yang harus dikembangkan adalah melayani 
dengan wajah ceria. Menurut Hermawan 
(2006:135) “agar dapat menyenangkan 
masyarakat pengguna dalam memberikan 
pelayanan pustakawan, hendaknya dapat 
tampil dengan wajah ceria,dan senyuman.” 
Semakin baik sikap pustakawan yang 
bertugas akan memberikan dampak yang 
baik pula untuk lingkungan sekitar, 
terutama bagi pemustaka. Sikap 
pustakawan dalam memberikan pelayanan 
kepada pemustaka harus benar-benar 
diperhatikan demi meningkatkan tingkat 
kunjungan pemustaka di perpustakaan 
tersebut. Terlalu berkonsentrasi pada 
kegiatan teknis perpustakaan, sebagian 
orang  lupa bahwa kepustakawanan 
sebenarnya adalah kegiatan antarmanusia, 
seputar aktivitas –aktivitas menyimpan dan 
menata pustaka bagi keperluan para pencari 
informasi. Dikatakan sebagai antarmanusia 
karena setidaknya ada dua pihak yang 
terlibat di sini, yakni orang-orang yang 
melakukan penyimpanan dan penataan itu 
(pustakawan) dan orang-orang yang 
mencari informasi (pemustaka). 
Irkham(dalam Islamy,2015:45) 
mengatakan “kurangnya minat baca di 
kalangan masyarakat salah satunya 
disebabkan para pustakawan tidak memiliki 
pelayanan seperti halnya di bank yang 
dikenal ramah”. Para pustakawan seringkali 
bersikap kaku dalam melayani para 
pengunjung, sehingga membuat 
perpustakaan menjadi sepi. Tentu saja 
pelayanan buruk tidak terjadi pada semua 
perpustakaan, tetapi masih terjadi pada 
banyak perpustakaan. Sapaan merupakan 
bentuk komunikasi awal dengan orang lain. 
Lebih komplit lagi ketika mengucapkan 
salam, sapaan dan sambil tersenyum, hal 
yang terlihat remeh, namun kadang sulit 
dilakukan. 
Tidak sedikit orang mengabaikan betapa 
pentingnya senyuman. Apalagi hal itu 
diberikan oleh seorang pimpinan kepada 
anak buahnya, tentu akan membuahkan rasa 
gembira, simpatik, dan bahkan juga 
semangat kerja. Senyuman itu tidak mahal 
dan tidak sulit, namun demikian temyata 
tidak semua orang sanggup melakukannya. 
Senyuman mengandung zat yang 
diproduksi sendiri oleh tubuh yaitu zat 
Endorfin. Menurut Zoya Amirin yang 
dikutip oleh Putra dalam artikelnya yang 
berjudul Kopi Hitam Picu Produksi 
Hormon Endorfin (Republika,15 Oktober 
2013) “Hormon endorfin adalah senyawa 
kimia yang membuat seseorang merasa 
senang dan nyaman hingga membuat 
berenergi.” Bahasa tubuh, termasuk 
senyuman memiliki poin lebih dalam 
menjalin komunikasi antar para pustakawan 
dengan pengunjung. Permasalahan sering 
muncul dalam komunikasi, hal yang paling 
sulit untuk diselesaikan adalah menyangkut 
dimensi hubungan. Kemampuan 
berkomunikasi juga merupakan satu 
karakteristik utama yang dimiliki oleh 
seseorang yang berhasil. Oleh sebab itu, 
dalam berbagai bidang pekerjaan dan 
pergaulan, kemampuan berkomunikasi, 
terutama sampai membina hubungan baik 
dengan orang lain sangat penting.Dalam 
berinteraksi sosial dapat dimulai dengan 
senyuman, hal ini akan memberikan 
dampak yang baik pada diri sendiri. Saat 
memberikan senyum yang tulus akan 
berdampak baik  terhadap diri seseorang 
karena dengan senyum yang tulus akan 
memberikan kesan yang baik terhadap 
orang lain maka orang lain akan 
memberikan balasan yang sama dengan 
memberikan senyuman terhadap seseorang. 
Perpustakaan Politeknik Negeri Pontianak 
merupakan perpustakaan yang sering kali 
dikunjungi oleh peneliti dalam menunjang 
kegiatan penelitian guna mencari sumber 
referensi yang dibutuhkan dan 
pengembangan ilmu pengetahuan. Selain 
itu perpustakaan ini biasanya juga 
dikunjungi oleh mahasiswa yang ingin 
mencari sumber referensi yang dibutuhkan. 
Perpustakaan mempunyai peran yang besar 
dalam menyediakan sumber informasi yang 
dibutuhkan oleh pemustaka. 
Dalam menyediakan sumber informasi 
yang dibutuhkan pemustaka, pustakawan di 
perpustakaan dituntut untuk memberikan 
pelayanan yang baik dengan menerapkan 
senyuman. Kurangnya penerapan senyum 
pustakawan serta staf administrasi yang 
terjadi di Perpustakaan Politeknik Negeri 
Pontianak dapat menimbulkan kesan ketika 
pemustaka masuk ke perpustakaan menjadi 
kurang baik. Kepala perpustakaan perlu 
menerapkan senyum pustakawan dalam 
pelayanannya untuk meningkatkan kualitas 
sumber daya manusia serta meningkatkan 
minat kunjungan ke Perpustakaan 
Politeknik Negeri Pontianak. Berdasarkan 
deskripsi di atas, penulis ingin mengkaji 
tentang “Penerapan Senyum Pustakawan 
Sebagai Keterampilan Sosial di 
Perpustakaan Politeknik Negeri 
Pontianak” dengan harapan untuk 
memperbaiki atau meningkatkan kualitas 
layanan yang ada di Perpustakaan 
Politeknik Negeri Pontianak  dengan 
memberikan senyuman pada pelayanan 
sirkulasi,karena sangat berpengaruh pada 
tingkat kunjungan ke perpustakaan 
sekaligus memberikan presepsi baik 
terhadap perpustakaan.  
Perpustakaan perguruan tinggi, dalam 
Hermawan, Rachman (2006:33) 
Perpustakaan Perguruan Tinggi adalah 
perpustakaan yang terdapat di lingkungan 
lembaga pendidikan tinggi seperti, 
universitas, institut, sekolah tinggi, akademi 
dan lembaga perguruan tinggi lainnya. 
Dalam Hartono (2016:39) juga menjelaskan 
perpustakaan perguruan tinggi adalah 
perpustakaan yang berada di perguruan 
tinggi, badan bawahan maupun lembaga 
yang berafiliasi dengan perguruan tinggi 
tersebut. Secara umum tujuan perpustakaan 
perguruan tinggi adalah menunjang Tri 
Dharma Perguruan Tinggi, yaitu 
penyelenggaraan pendidikan, penelitian dan 
pengabdian kepada masyarakat. Secara 
Khusus adalah untuk membantu para dosen 
dan mahasiswa, serta tenaga kependidikan 
di perguruan tinggi itu dalam proses 
pembelajaran. Dalam Hartono (2016:39) 
menjelaskan tujuan perpustakaan perguruan 
tinggi sesuai dengan surat keputusan 
menteri pendidikan dan kebudayaan No. 
0103/01981,perpustakaan perguruan tinggi 
berfungsi sebagai pusat kegiatan belajar-
mengajar, pusat penelitian dan pusat 
informasi bagi pelaksanaan Tri Dharma 
Perguruan Tinggi. Jadi kesimpulan uraian 
diatas bahwa perpustakaan perguruan tinggi 
selain menjadi pusat informasi bagi seluruh 
mahasiswa, dosen,peneliti dan civitas 
akademi yang digunakan untuk pendidikan 
dan penelitian. Dalam Hartono (2016:39) 
secara umum tugas perpustakaan perguruan 
tinggi adalah menyusun kebijakan dan 
melakukan tugas rutin untuk mengadakan, 
mengolah dan merawat pustaka serta 
mendayagunakan baik bagi civitas 
akademika maupun masyarakat 
Definisi Pustakawan dalam Hermawan, 
Rachman (2006:45) kata pustakawan 
berasal dari kata “pustaka”. Dengan 
demikian penambahan kata “wan” diartikan 
sebagai orang yang pekerjaannya atau 
profesinya terkait erat dengan dunia pustaka 
atau bahan pustaka. Menurut Ikatan 
Pustakawan Indonesia (IPI) dalam 
Hermawan, Rachman (2006:45) 
Pustakawan adalah seorang yang 
melaksanakan kegiatan perpustakaan 
dengan jalan memberikan pelayanan 
kepada masyarakat sesuai dengan tugas 
lembaga induknya berdasarkan ilmu 
pengetahuan, dokumentasi dan informasi 
yang dimilikinya melalui pendidikan. 
Pustakawan adalah seorang yang berkarya 
secara profesional dibidang perpustakaan 
dan informasi. Menurut Purwono (2013:2) 
pustakawan yaitu orang yang bekerja di 
perpustakaan atau lembaga sejenisnya dan 
memiliki pendidikan perpustakaan secara 
formal (di Indonesia kriteria pendidikan 
minimal D2 dalam bidang ilmu 
perpustakaan,dokumentasi, dan informasi). 
Menurut Suwarno, wiji (2014:88) 
Salah satu komponen penting perpustakaan 
adalah pustakawan. Komponen ini sangat 
diperlukan untuk memberikan pelayanan 
(jasa) kepada pengguna perpustakaan 
sampai mampu memberikan tingkat 
kepuasan terhadap masyarakat yang 
dilayani. Pustakawan seharusnya 
merupakan tenaga professional yang 
statusnya tidak berbeda dengan tenaga 
profesional lainnya. Oleh karena itu, masa 
depan seorang pustakawan harus mampu 
menempa dirinya menjadi seorang 
professional yang mampu memberikan jasa 
dan memberi pelayanan yang memuaskan 
kepada pelanggannya, baik menggunakan 
maupun mentransfer dengan peralatan 
manual ataupun digital, teknologi 
tradisional ataupun teknologi elektronika 
yang canggih.  
Menurut Hermanto dalam 
Makmur,Testiani (2015:9) keistimewaan 
seorang pustakawan yaitu : a.) Adanya 
perhatian pemerintah yang memberikan 
peluang dan kesempatan lebih banyak 
untuk mengembangkan karir dan 
peningkatan kinerja para pustakawan 
dengan dikeluarkan keputusan Menpan No, 
33/1998 tentang jabatan fungsional 
pustakawan dan angka kreditnya. b.) 
Profesionalisme pustakawan dalam 
pelaksanaan kegiatan perpustakaan 
berdasarkan pada keahlian dan rasa 
tanggung jawab. Keahlian merupakan dasar 
dalam menelurkan hasil kerja yang tidak 
sembarang orang dapat menghasilkannya. 
c.) Pustakawan merupakan seorang manajer 
informasi. d.) Mempunyai banyak teman 
baik dari kalangan mahasiswa, dosen, 
karyawan, maupun masyarakat luas. e.) 
Bisa menambah ilmu pengetahuan dan 
memperluas wawasan karena banyak 
informasi atau bahan pustaka 
diperpustakaan. f.) Dapat mengikuti 
perkembangan teknologi. g.) Pustakawan 
merupakan pekerjaan yang mulia. h.) Dapat 
ikut serta dalam pengentasan kebodohan 
dan mencerdaskan generasi bangsa. i.) Bisa 
menanamkan disiplin, sabar dan percaya 
diri dalam melakukan pekerjaan 
kepustakawanan. j.) Dapat ikut serta 
membantu pemerintah dalam 
menumbuhkan minat dan kemampuan 
membaca masyarakat. Seorang pustakawan 
harus selalu menempa dirinya menjadi 
seorang yang profesional seperti yang 
diamanatkan dalam Undang-Undang 
perpustakaan yang mampu memberikan 
jasa dan memberikan pelayanan yang baik 
kepada pemustaka dalam berbagai macam 
tingkat kebutuhannya. Dengan kata lain, 
seorang pustakawan harus memiliki 
kemampuan, pengetahuan, keterampilan, 
sikap, nilai, perilaku serta karakteristik 
pustakawan untuk melaksanakan pekerjaan 
memberikan layanan kepada pemustaka. 
Dengan adanya kompotensi yang 
seharusnya dimiliki pustakawan, akan 
menjamin terwujudnya layanan yang 
berkualitas. Peran pustakawan di 
perpustakaan dalam banyak hal pustakawan 
berperan ganda dalam melayani 
penggunanya, seperti : a.) Edukator. 
Sebagai edukator (pendidik), pustakawan 
dalam melaksanakan tugasnya harus 
berfungsi dan berjiwa sebagai pendidik. b.) 
Manajer. Sebagai manajer pustakawan 
harus mempunyai jiwa kepemimpinan, 
kemampuan memimpin dan melaksanakan 
tugasnya. c.) Administrator. Sebagai 
administrator pustakawan harus mampu 
menyusun,melaksanakan, dan 
mengevaluasi program perpustakaan. 
Senyum Pustakawan menurut 
Hermawan (2006:135-147) hati manusia 
mudah ditaklukkan dengan senyum 
daripada dengan kata-kata yang bernada 
ancaman, atau paksaan. Kalau ingin 
mendekati orang lain pertama-tama yang 
harus dilakukan adalah tersenyum. 
Pustakawan dalam melaksanakan tugasnya 
harus tampil ceria dan senyum,sehingga 
menunjukan pribadi yang optimis dan 
profesional. Senyum bagi pustakawan 
adalah hukumnya wajib, dalam arti, hilang 
senyuman berarti kehilangan daya tarik dari 
publik untuk kedepannya. 
Menurut Cahyono dalam 
(Oktavia,2015:5) dengan berpenampilan 
serasi dan menarik, seorang pustakawan 
dapat disegani, dihormati, dan dipercaya 
oleh pemustaka sehingga mampu menarik 
pemustaka untuk datang ke perpustakaan. 
Berpenampilan serasi meliputi (1) 
penampilan serasi dengan cara berhias, 
misalnya gaya berhias pustakawan tidak 
berlebihan dan terkesan minimalis, namun 
tetap terlihat cantik, (2) penampilan serasi 
dengan cara berbusana yang baik, misalnya 
pustakawan mengenakan busana rapi dan 
sopan, warna yang tidak mencolok, serta 
menggunakan aksesoris tambahan agar 
terlihat indah dan menarik, dan (3) 
penampilan serasi dengan ekspresi wajah, 
misalnya pustakawan selalu tersenyum saat 
memberikan pelayanan kepada pemustaka. 
Menurut Muhammad (2008: 393)  dalam 
Islamy (2015:45) senyum memiliki 
pengaruh yang sangat besar dalam 
meredakan kemarahan, keragu-raguan, serta 
kebingungan. Pengaruh ini tidak dimiliki 
oleh sifat-sifat yang lain. Pahlawan 
(Rasulullah) adalah orang yang mampu 
mengalahkan perasaannya dan selalu 
tersenyum dalam keadaan paling sulit 
sekalipun. 
Penerapan senyum pustakawan juga 
dapat mengubah presepsi pemustaka atau 
pengunjung terhadap suatu perpustakaan. 
Menurut Suwarno (2009:52-54) Presepsi 
didefinisikan sebagai suatu proses membuat 
penilaian atau membangun kesan mengenai 
berbagai macam hal yang terdapat di dalam 
lapangan penginderaan seseorang. 
Ketepatan presepsi mempunyai arti penting 
dalam hubungan antar pribadi,karena hal ini 
akan mempengaruhi efektivitas dari 
interaksi sosial. Menurut Kraut & Johnson 
(dalam Hasana,1996:26) dalam melakukan 
hubungan dengan orang lain, lebih dikenal 
dengan sebutan hubungan interpersonal. 
Tersenyum sebagai ekspresi wajah positif 
merupakan isyarat non verbal yang paling 
mudah dikenal. Senyum merupakan 
komponen gerakan wajah yang 
berhubungan dengan dan disebabkan oleh 
perasaan bahagia atau senang. Sesuatu yang 
membuat seseorang merasa senang dan 
bahagia akan menghasilkan senyuman, 
kecuali jika orang tersebut ingin menutupi 
atau menghambat timbulnya senyum. Hooff 
(dalam hasana 1996:28) mengatakan bahwa 
senyuman diharapkan paling sering muncul 
dalam interaksi tatap muka. Khususnya jika 
ada intensi persahabatan atau jika ikatan 
sosial akan dibangun dan dipertahankan. 
Menurut Ekman dan Friesen (dalam hasana 
1996:28) menyatakan bahwa senyum dapat 
digunakan untuk membuat situasi yang 
menekan lebih menyenangkan, dengan 
senyuman seseorang akan dapat 
menyebabkan orang lain juga tersenyum, 
karena sukar untuk tidak membalas senyum 
tersebut. 
Dari gambaran tentang arti senyum 
dapat disimpulkan bahwa ekspresi senyum 
akan dapat mempertahankan atau bahkan 
meningkatkan interaksi seseorang dengan 
orang lain atau meningkatkan hubungan 
interpersonal. Hal ini dikarenakan 
tersenyum merupakan isyarat keramahan, 
dapat menghindari permusuhan, membuat 
situasi yang menekan lebih menyenangkan 
dan memelihara hubungan persahabatan. 
Orang yang tersenyum dianggap lebih 
berbahagia, lebih hangat,lebih sukses, lebih 
sopan. Dengan demikian seseorang akan 
lebih senang bergaul dengan orang yang 
suka tersenyum daripada orang yang tidak 
suka tersenyum. Didalam melakukan 
interaksi dengan orang lain, ekspresi 
senyum sebagai sebagian dari ekspresi 
wajah tidak berdiri sendiri,tetapi disertai 
gerakan non verbal lainnya. Misalnya 
tangan dan lengan dapat digunakan untuk 
mengatur dan memperlancar interaksi yang 
terjadi. Senyuman mengandung zat yang 
diproduksi sendiri oleh tubuh yaitu zat 
Endorfin. Menurut Zoya Amirin yang 
dikutip oleh Putra dalam artikelnya yang 
berjudul Kopi Hitam Picu Produksi 
Hormon Endorfin (Republika,15 Oktober 
2013) “Hormon endorfin adalah senyawa 
kimia yang membuat seseorang merasa 
senang dan nyaman hingga membuat 
berenergi.” Bahasa tubuh, termasuk 
senyuman memiliki poin lebih dalam 
menjalin komunikasi antar para pustakawan
 dan pengunjung. 
 
Citra Pustakawan menurut Purwono 
(2013:100), citra adalah bayangan, lukisan, 
gambaran tentang sesuatu yang mungkin 
tercipta dalam ketidaksengajaan atau 
terbentuk dari perilaku yang terus menerus 
sehingga pihak pemerhati kemudian 
memberikan persepsi yang dipengaruhi 
bagaimana orang memandang pola pikir, 
gambaran menurut orang perorangan atau 
khalayak. Citra merupakan seperangkat 
kesan didalam pemikiran terhadap suatu 
objek. Menurut Kamus Besar Bahasa 
Indonesia, 1993 dalam Purwono (2013:100) 
citra (image) adalah gambaran atau 
gambaran mental dalam konteks 
perpustakaan dan pustakwan, citra 
dimaksudkan sebagai gambaran mental 
yang dimiliki masyarakat mengenai dan 
tentang perpustakaan dan pustakawan. 
Selama ini dibenak masyarakat 
perpustakaan dan pustakawan masih 
dicitrakan sebagai hal yang serba kuno, 
statis, dan pekerjaan mudah yang semua 
bisa melakukannya. Perpustakaan dalam 
image masyarakat masih disosokan dengan 
sebuah lembaga atau bangunan tua yang 
didalamnya berisi trak-rak buku yang 
berdebu. Pustakawan sebuah kata yang 
sedang mengalami keretakan makna, 
melahirkan multitafsir dan beragam 
persepsi. 
Dalam konteks keindonesiaan, 
pemegang kunci jendela dunia ini, kini 
nasbinya tidak jauh dari para pembuka 
pintu lintasan kereta. Masyarakat pun 
memberikan penghargaan kepada 
pustakawan lebih rendah dibandung kepada 
profesi lain seperti dokter, pengacara, guru, 
dan peneliti. Citra merupakan seperangkat 
kesan atau image di dalam pikiran pemakai 
terhadap sesuatu objek. Setiap objek 
(perpustakaan atau pustakwannya) selalu 
memeproleh kesan atau image, baik yang 
positif maupun negatif dari berbagai pihak 
yang selalu berhubungan. Hal ini 
merupakan konsekuensi logis, mengingat 
dalam segala aktivitasnya perpustakaan 
atau pustakawan selalu berhubungan 
dengan berbagai pihak, khususnya dengan 
pemakai perpustakaan. Seringkali dapat kita 
lihat sebagai misalnya bahwa pemakai 
perpustakaan diperlakukan dengan kasar, 
hal ini akan memeberikan efek atau kesan 
negatif pada citra perpustakaan dan 
pustakwannya. Oleh karena itu setiap 
perpustakaan dan pustakawan diharapkan 
mampu memberikan citra yang positif agar 
selalu sukses dalam berinteraksi dengan 
masyarakat lingkunganya. Citra yang 
negatif dapat memeperlemah serta merusak 
strategi yang telah dibangun secraa efketif. 
Sedangkan citra yang positif bisa 
didapatkan dengan mengkomunikasikan 
keunikan dan kualitas terbaik yang dimiliki 
perpustakaan itu kepada pemakainya. 
Keterampilan Sosial menurut Saunders 
Hargie & Dickson (dalam Islamy 2015:45) 
keterampilan sosial adalah kemampuan 
individu untuk berkomunikasi efektif 
dengan orang lain baik verbal atau non 
verbal yang dipelajari tanpa hams melukai 
orang lain. Komunikasi antara pustakwan 
dan pemakai perpustakaan merupakan suatu 
proses yang tidak dapat diraba dan yang 
selalu berubah. Karena ruang perpustakaan 
haruslah menciptakan suasana yang tenang 
dan nyaman berpikir bagi pembaca, 
pustakawan umunya bekerja dalam 
kediaman yang interaksinya sering kali 
dengan bahasa-bahasa non verbal. Hal ini 
menimbulkan suasana yang tidak kondusif 
untuk berkomunikasi secara verbal. Karena 
minimalisasi interaksi verbal inilah yang 
menyebabkan pustakawan kaku dalam 
berinteraksi, misalnya seperti senyum yang 
menjadi mahal, malas dalam berkata-kata, 
dan intonasi suara yang tidak 
menyenangkan. Pustakawan selaku pelayan 
jasa  informasi dapat berkomunikasi dengan 
pengguna yang datang ke perpustakaan 
untuk menanyakan, mencari dan 
menemukan informasi. Untuk memberikan 
pelayanan kepada pengguna, pustakawan 
harus membangun komunikasi yang baik. 
Menurut Effendy (dalam Ardyawin 
2017:137) komunikasi yang baik yaitu 
“Komunikasi tidak hanya informatif, yakni 
agar orang lain mengerti dan tahu, tetapi 
tidak juga persuasif, yakni agar orang lain 
bersedia menerima suatu paham atau 
keyakinan melakukan suatu perbuatan atau 
kegiatan dan lain-lain.  komunikasi tidak 
hanya sebuah kegiatan mentransfer 
informasi atau pasar, tetapi juga cara 
berkomunikasi yang harus menjadi 
perhatian bagi seorang pustakawan ketika 
melakukan pelayanan terhadap pengguna, 
agar pengguna merasa terlayani, dihargai 
sebagai individu maupun sebagai makhluk 
sosial. Oleh karena itu pustakawan 
sesungguhnya harus merasa tertarik untuk 
mengenal pengguna secara lebih dekat 
selaku individu. Mengenal individu secara 
lebih dekat menjadi sebuah tuntutan 
terhadap pustakawan dalam memberikan 
layanan jasa informasi.   
Menurut Nurhadi (dalam Ardyawin 
2017:137) dengan mengenal perilaku 
individu, maka dengan mudah pula 
pustakawan dapat berkomunikasi dengan 
individu-individu selaku pengguna jasa 
perpustakaan. Sebaliknya pustakawan 
dituntut untuk menunjukan komunikasi 
yang baik dalam memberikan pelayanan 
kepada para pengguna, sehingga pesan 
yang diterima oleh pengguna menjadi jelas 
dan dapat mempengaruhi pengguna, dapat 
melakukan perbuatan atau kegiatan sesuai 
dengan ketentuan-ketentuan dan sesuai 
dengan yang dikehendaki oleh pustakawan. 
Jadi diharapkan seorang pustakawan dalam 
memberikan pelayanan harus komunikatif. 
Seorang pustakawan yang komunikatif, 
yaitu pustakawan yang mampu dan 
memahami bagaimana cara berkomunikasi 
yang baik kepada para penggunanya. 
Adapun lokasi dan waktu penelitian ini 
dilakukan di Perpustakaan Politeknik 
Negeri Pontianak, Jalan Jenderal Ahmad 
Yani, Kelurahan Bansir Laut, Pontianak 
Tenggara, Kota Pontianak, Kalimantan 
Barat 78124. Waktu pelaksanaan 
pengumpulan data dan menulis penelitian 
dilaksanakan bersamaan dengan waktu 
penyelenggaraan Praktik Kerja Lapangan 
(PKL) yaitu 3(tiga) bulan terhitung dari 
awal bulan April  sampai bulan Juni. 
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian untuk tugas akhir yang 
berjudul “Peran Senyum Pustakawan 
sebagai Keterampilan Sosial di 
Perpustakaan  Politeknik Negeri Pontianak” 
menggunakan metode penelitian kualitatif 
dan metode deskriptif  ini merupakan 
metode yang bertujuan untuk mengetahui 
sifat serta hubungan yang lebih mendalam 
antara dua variabel dengan cara mengamati 
aspek-aspek tertentu lebih spesifik untuk 
memperoleh data yang sesuai dengan 
masalah yang ada pada tujuan 
penelitian,yang dimana data tersebut diolah, 
dianalisis dan diproses lebih lanjut dengan 
dasar teori yang telah dipelajari sehingga 
data tersebut ditarik kesimpulan. Dalam 
Hartinah (2014 : 2.10) “metode penelitian 
merupakan penelitian yang berfokus pada 
observasi kejadian-kejadian, fenomena 
yang diteliti kompleks, bersifat sosial yang 
tidak dapat dikuantifikasi dan mencoba 
mengerti perilaku individu-individu yang 
diamati”. 
Data dan Sumber Data 
a. Data : Hartinah (2014:5.2) mengatakan 
bahwa “data adalah sekumpulan datum 
yang berisi fakta-fakta serta gambaran 
suatu fenomena hasil pengukuran atau 
observasi yang dikumpulkan, 
dirangkum, dianalisis, dan selanjutnya 
diinterpretasikan”. Data dalam 
penulisan ini merupakan hasil 
observasi dan wawancara dengan 
pemustaka perpustakaan sebanyak 3 
orang sebagai narasumber dalam 
memperoleh informasi yang 
dibutuhkan. 
b. Sumber Data : Sumber data yaitu hasil 
dari wawancara yang dilakukan kepada 
3 orang narasumber yaitu pemustaka 
dan pustakawan perpustakaan 
Politeknik Negeri Pontianak. Peneliti 
memilih pemustaka sebagai narasumber 
karena pemustaka adalah orang yang 
merasakan langsung bagaimana kondisi 
pelayanan di perpustakaan. Peneliti 
memilih pustakawan sebagai 
narasumber karena untuk mengetahui 
upaya apa saja yang sudah mulai 
diterapkan dalam menarik minat 
kunjung ke perpustakaan khususnya 
dalam memberikan senyum kepada 
pemustaka. 
Teknik dan alat pengumpulan data 
a. Teknik pengumpul data 
Teknik pengumpulan data 
merupakan langkah  yang paling utama 
dalam penelitian karena tujuan utama 
dari penelitian adalah mendapatkan 
data. Dalam penelitian ini, penulis 
mengumpulkan data melalui observasi, 
wawancara, dan studi dokumentasi. 
Adapun penjelasannya sebagai berikut : 
1.) Observasi. Observasi merupakan 
salah satu metode pengumpulan data 
dengan mengamati atau meninjau 
secara cermat dan langsung di lokasi 
penelitian atau lapangan untuk 
mengetahui secara langsung kondisi 
yang terjadi. Dalam penelitian ini, 
penulis melakukan observasi di 
perpustakaan Politeknik Negeri 
Pontianak untuk mengetahui aktivitas 
yang dilakukan. Objek penelitian yaitu 
pustakawan serta petugas perpustakaan 
Politeknik Negeri Pontianak. 2.) 
Wawancara. Wawancara dilakukan 
secara langsung dalam pertemuan tatap 
muka secara individual. Pedoman 
wawancara yang digunakan untuk 
wawancara berupa informasi yang 
didapat saat observasi awal yang 
dilakukan sebelum penelitian. 
Herdiansyah (2015:31) menjelaskan 
”wawancara adalah sebuah proses 
interaksi komunikasi yang dilakukan 
oleh setidaknya dua orang,atas dasar 
ketersediaan dan dalam pengaturan 
alamiah, dimana arah pembicaraan 
mengacu kepada tujuan yang telah 
ditetapkan dengan mengedepankan 
kepercayaan sebagai landasan utama 
dalam proses memahami”. Pada 
penelitian ini, penulis melakukan 
wawancara kepada pengunjung 
perpustakaan sebanyak 2 orang dan 
satu orang pustakawan sebagai 
narasumber dalam memperoleh 
informasi yang dibutuhkan. Penulis 
memilih secara acak dengan gender 
yang berbeda karena perbedaan 
pendapat akan lebih terlihat. Khusus 
pustakawan, peneliti lebih menuju 
kepada upaya yang akan atau yang 
sudah dilakukan dalam memberikan 
senyum kepada pemustaka. 3.) Studi 
Dokumentasi. Studi dokumentasi 
merupakan pengumpulan data 
penelitian yang berupa catatan 
peristiwa yang sudah berlalu baik 
berbentuk tulisan, gambar ataupun 
karya. Studi dokumentasi merupakan 
pelengkap dan pendukung hasil 
penelitian agar semakin kredibel. 
 
 
b. Alat  Pengumpul Data 
Alat penelitian yang digunakan oleh 
penulis dalam pengumpulan data berupa 
pedoman observasi, daftar wawancara, 
kamera dalam memperoleh data yang 
diperlukan dan rekaman sebagai alat 
perekam hasil wawancara. 
Analisis Data 
Dalam pengolahan/analisis data, 
penulis memilih analisis data secara 
deskriptif. Penelitian deskriptif yang 
digunakan bertujuan untuk mencari fakta 
secara rinci mengenai keadaan di lapangan 
mengenai semua aktivitas serta objek yang 
berkaitan dengan Penerapan senyum 
pustakawan di perpustakaan 
. 
PEMBAHASAN DAN HASIL 
Pada bab ini akan disajikan hasil dan 
pembahasan penelitian mengenai 
“Penerapan Senyum Pustakawan sebagai 
Keterampilan Sosial di Perpustakaan 
Politeknik Negeri Pontianak. Penelitian ini 
dilakukan karena selama praktik kerja 
lapangan (PKL) penulis melihat SDM di 
perpustakaan kurang menerapkan 3S yaitu 
senyum,sapa,salam dalam melakukan 
pelayanan. oleh karena itu, penulis 
mencoba untuk meneliti lebih dalam 
mengenai Penerapan Senyum Pustakawan 
sebagai Keterampilan Sosial di 
Perpustakaan Politeknik Negeri Pontianak. 
Data pada penelitian didapatkan melalui 
wawancara terhadap informan yaitu 
pemustaka sebanyak 2 (dua) orang serta 
pustakawan sebanyak 1 (satu) orang, yang 
dilakukan melalui observasi dalam kurun 
waktu selama 4 bulan. Penulis  melakukan 
wawancara yang ditujukan kepada 
informan dengan meminta ketersedian 
informan dan menjelaskan maksud serta 
tujuan dilakukannya wawancara ini. Setelah 
dilakukan penelitian, penulis penyusun 
pedoman wawancara dan menghasilkan 
pembahasan terkait Penerapan Senyum 
Pustakawan sebagai Keterampilan Sosial di 
Perpustakaan Politeknik Negeri Pontianak 
yaitu bagaimana upaya pustakawan polnep 
menerapkan senyum kepada pemustaka 
yang berkunjung ke perpustakaan guna 
meningkatkan keterampilan sosial, yaitu : 
Berdasarkan hasil wawancara dengan 
narasumber mengenai penerapan senyum 
pustakawan sebagai keterampilan sosial di 
Perpustakaan Politeknik Negeri Pontianak. 
Alasan yang membuat pemustaka tertarik 
berkunjung ke perpustakaan yaitu : 1.) 
Hanya untuk refresing, 2.) Hanya untuk 
tugas kuliah 3.) Hanya untuk beerdiskusi. 
Secara umum, pemustaka memanfaatkan 
beberapa fungsi perpustakaan yaitu fungsi 
pendidikan serta fungsi rekreasi. Fungsi 
pendidikan yaitu : perpustakaan harus 
menyediakan dan mengelila berbagai bahan 
pustaka sebagai sumber literatur yang 
berhubungan dengan pendidikan dan proses 
belajar mengajar. 
Berdasarkan pengamatan penulis, 
alasan pemustaka berkunjung ke 
perpustakaan yaitu ketika ada tugas atau 
hanya sekadar untuk refresing. Pustakawan 
sudah memberikan pelayanan yang cukup 
baik terhadap pemustaka.Menurut 
Hermawan (2006: 130) mengatakan bahwa 
tugas pokok pustakawan adalah 
memberikan layanan perpustakaan dan 
informasi kepada masyarakat.  Masyarakat 
pengguna perpustakaan dan informasi pada 
prinsipnya sangat beragam, dalam arti 
berbeda usia, jenis kelamin, tingkat 
pendidikan, latar belakang sosial ekonomi, 
budaya, suku bangsa,dan lain sebagainya. 
Pemustaka memiliki perilaku yang berbeda-
beda dan menuntut pelayanan yang berbeda 
pula. Interaksi ini sangat penting dalam 
pelayanan di perpustakaan polnep, terutama 
pada layanan sirkulasi. Interaksi 
pustakawan terhadap pemustaka dalam 
pelayanan di perpustakaan yaitu : 1.) 
Interaksi di perpustakaan masih terkesan 
kaku. 2.) Interaksi hanya ketika ada 
kepentingan di perpustakaan. Berdasarkan 
penelitian yang penulis teliti interaksi 
antara pustakawan dengan pemustaka 
berbeda-beda karena pemustaka sangat 
beragam. Dilihat dari segi usia,jenis 
kelamin,pendidikan,tingkat sosial,pekerjaan 
dan lain-lain. Perbedaan tersebut 
menampilkan perilaku yang berbeda dan 
menuntut pelayanan yang berbeda pula. 
Misalnya, ada yang minta dilayani dengan 
cepat, ada yang minta diistimewakan, ada 
yang biasa saja, ada yang santai-santai ada 
yang buru-buru, dan lain sebagainya. 
Perilakunya pun menunjukan karakteristik 
yang berbeda pula.  Misalnya, ada yang 
ramah,sopan, angkuh, galak, keibuan, dan 
lain-lain. Pustakawan harus tampil sebagai 
pribadi yang sopan, santun, hangat dan 
menyenangkan dalam melaksanakan tugas 
sehari-hari. Berdasarkan kendala yang 
dialami, terdapat upaya yang dilakukan 
pustakawan terkait penerapan senyum 
pustakawan yaitu dengan membiasakan 
senyum kepada pemustaka. Upaya 
penerapan senyum pustakawan terhadap 
pemustaka yaitu : 1.) Masih belum 
dilakukan secara optimal, 2.) Hanya 
tergantung situasi dan perasaan 
pustakawan. Penerapan senyum 
pustakawan juga dapat mengubah presepsi 
pemustaka atau pengunjung terhadap suatu 
perpustakaan. Menurut Suwarno (2009:52-
54) Presepsi didefinisikan sebagai suatu 
proses membuat penilaian atau membangun 
kesan mengenai berbagai macam hal yang 
terdapat di dalam lapangan penginderaan 
seseorang. Manurut Islamy (2015 : 48 ) 
pelatihan senyum ini seharusnya dapat 
dilaksanakan oleh pustakawan, namun 
pelatihan ini masih jarang dilakukan, yaitu: 
1.) Bercermin. Senyum pada diri sendiri, 
dengan bercermin setiap hari baik di rumah 
maupun di tempat kerja dapat dilakukan 
bersamaan dengan tersenyum. 2.) Senyum 
di depan keluarga. Senyum dapat 
dibiasakan setiap hari di dalam lingkungan 
keluarga, dengan istri/suami, serta dengan 
anak dan anggota keluarga yang lain. Dapat 
dibiasakan juga tersenyum di depan teman 
atau sahabat. Hasil penelitian yang 
dilakukan oleh penliti saat observasi pada 
pustakawan dan pemustaka di Perpustakaan 
Politeknik Negeri Pontianak. Pada hari 
jum’at, 30 maret 2018 pukul 09:10-15:00 
WIB bahwa saat melakukan pelayanan 
sirkulasi ekspresi pustakawan terlihat kaku, 
begitu juga dengan staf administrasi yang 
terlihat cuek karena sibuk bermain hape. 
Pustakawan dan staf administrasi tidak 
sering tersenyum, hanya kepada orang-
orang tertentu seperti pegawai Politeknik 
dan mahasiswa yang sering ke 
perpustakaan. Pelayanan yang dilakukan 
sudah cukup baik saat melayani pengunjung 
yang memerlukan bantuan sesuai 
kebutuhan mereka,namun kembali pada 
ekspresi mereka dalam melakukan 
pelayanan yang masih kurang sehingga 
pemustaka masih tampak segan untuk 
bertanya ketika masih ada keperluan yang 
belum terenuhi. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan Penerapan Senyum 
Pustakawan sebagai Keterampilan Sosial di 
Perpustakaan Politeknik Negeri Pontianak, 
maka penulis dapat menarik kesimpulan 
yaitu : 1.) Alasan yang membuat pemustaka 
tertarik berkunjung ke perpustakaan yaitu 
hanya untuk refresing, hanya untuk tugas 
kuliah, dan hanya untuk berdiskusi saja. 2.) 
Interaksi pustakawan terhadap pemustaka 
dalam pelayanan di perpustakaan  yaitu 
masih terkesan kaku, interaksi hanya ketika 
ada kepentingan di perpustakaan, Upaya 
penerapan senyum pustakawan di 
politeknik negeri Pontianak masih belum 
dilakukan secara optimal. Terkesan kaku, 
dan tidak ramah karena jarang tersenyum 
saat melayani pemustaka. Kesan yang 
diakibatkan dari kurangnya senyum 
pustakawan dan staf di perpustakaan 
menjadi kurang baik terutama pada 
pemustaka dari luar lingkungan polnep 
yang baru pertama kali masuk ke 
perpustakaan polnep, sehingga ini sangat 
perlu diperhatikan untuk menghindari 
presepsi buruk terhadap perpustakaan. 
Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dijabarkan, terdapat beberapa saran yang 
dapat penulis sampaikan adalah pustakawan 
dan staf administrasi perpustakaan harus 
mengoptimalkan penerapan senyum kepada 
pemustaka. Agar menjadi daya tarik 
pemustaka untuk kembali berkunjung ke 
perpustakaan. Sehingga kualitas 
perpustakaan dapat meningkat dengan 
banyaknya pemustaka yang datang. 
Pengelolah perpustakaan juga harus 
memberikan pelayanan yang terbaik, seperti 
cepat tanggap dalam memenuhi kebutuhan 
pemustaka. 
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